TERMO DE USO



A seguir estao descritas as regras, condigbes de acesso e uso dos dados aplicaveis a
utilizacdo da Central de Servigos-CSS, disponibilizada pelo SERVICO FEDERAL DE
PROCESSAMENTO DE DADOS. (“SERPRQO”), sediado na SGAN 601 Mddulo V, Brasilia,
DF, CNPJ n° 33.683.111/0001-07, de acordo com a Lei 13.709, de 14 de agosto de 2018
(LGPD).

1. ACEITAGAO DOS TERMOS E POLITICAS

1.1 Ao utilizar o servigo, o usuario confirma que leu e compreendeu os Termos e Politicas
aplicaveis a ele e concorda em ficar vinculado a eles.

1.2 ATENGAO: O USUARIO MANIFESTARA ELETRONICAMENTE SUA ACEITACAO AS
CONDICOES DESTE TERMO AO SELECIONAR A OPCAO “LI E CONCORDO COM OS
TERMOS DE USO DESTE SISTEMA”

2. DEFINIGOES
Para os fins deste Termo de Uso considera-se:
2.1 Dado pessoal: Informacgao relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel;

2.2 Dado pessoal sensivel: Dado pessoal sobre origem racial ou étnica, convicgao religiosa,
opinido politica, filiagdo a sindicato ou a organizacdo de carater religioso, filoséfico ou
politico, dado referente a saude ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando
vinculado a uma pessoa natural;

2.3 Dado anonimizado: Dado relativo a titular que n&o possa ser identificado, considerando
a utilizacao de meios técnicos razoaveis e disponiveis na ocasiao de seu tratamento;

2.4 Banco de Dados: Conjunto estruturado de dados pessoais, estabelecido em um ou em
varios locais, em suporte eletrénico ou fisico;

2.5 Titular: Pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sdo objeto de
tratamento;

2.6 Tratamento: Toda operacao realizada com dados pessoais, como as que se referem a
coleta, producdo, recepcao, classificacdo, utilizacdo, acesso, reproducdo, transmissao,
distribuicdo, processamento, arquivamento, armazenamento, eliminacdo, avaliagdo ou
controle da informacgao, modificagdo, comunicacao, transferéncia, difusao ou extragao.

2.7 Anonimizacdo: Utilizacdo de meios técnicos razoaveis e disponiveis no momento do
tratamento, por meio dos quais um dado perde a possibilidade de associacdo, direta ou

indireta, a um individuo

2.8 Consentimento: Manifestagao livre, informada e inequivoca pela qual o titular concorda
com o tratamento de seus dados pessoais para uma finalidade determinada.

2.9 Eliminacdo: Exclusdo de dado ou de conjunto de dados armazenados em banco de



dados, independentemente do procedimento empregado;

2.10 Transferéncia Internacional de dados: Transferéncia de dados pessoais para pais
estrangeiro ou organismo internacional do qual o pais seja membro.

2.11 Usuario: toda pessoa natural que utilizar o servico da CSS.

3 O ARCABOUGO LEGAL APLICAVEL AO SERVIGO DA CENTRAL DE SERVIGOS DO
SERPRO COMPREENDE:

3.1 Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD) - LEI 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE
2018;

3.2 Marco civil da internet — LEI N° 12.965, DE 23 DE ABRIL DE 2014;

3.3 Decreto da Governanga no Compartilhamento de Dados — DECRETO N° 10.046, DE 9
DE OUTUBRO DE 2019;

4. DESCRIGAO DO SERVIGO

4.1 O Servigo Federal de Processamento de Dados (Serpro) oferece atendimento e suporte
aos seus clientes e usuarios através da Central de Servicos Serpro, também conhecida
como CSS. A CSS é responsavel por receber, registrar, tratar ou encaminhar todas as
solicitagcbes de servigos (SS) abertas pelos usuarios dos servigos disponibilizados pelo
Serpro. Seu horario de funcionamento é 24x7 (24 horas por dia, 7 dias por semana).'

4.2 A CSS realiza esclarecimento de duvidas sobre a utilizagcdo dos sistemas e servicgos,
conforme escopo contratado de prestagdo de servigos realizado junto aos clientes, e
internalizacédo de problemas ocorridos nos sistemas e servigos produzidos pelo Serpro.

4.3 Os usuarios podem entrar em contato com a CSS por intermédio dos seguintes canais:
formulario web, chatbot, e-mail, telefone (0800) e lojas virtuais de aplicativos (APP). Os
canais de contato disponibilizados podem variar conforme o cliente ou servico. As
orientagcbes de contato estdo divulgadas na pagina da CSS, no Portal do Serpro:
https://www.serpro.gov.br/menu/suporte/css, podendo inclusive ter informagdes em paginas
ou portais disponibilizados pelos clientes.

4.4 Ao acionar a CSS é gerado um numero de Solicitagdo de Servigo, exceto para alguns
casos de autoatendimento. Caso o atendimento ndo seja concluido no primeiro contato, &
realizado o encaminhamento para as demais equipes de suporte. O usuario recebe por e-
mail as informagdes sobre a solicitagao registrada.

4.5 O prazo para atender uma solicitacao depende do acordo de nivel de servigo (ANS)
firmado entre o Serpro e o Cliente ou entidade contratante dos servigcos de que o titular seja
usuario.

4.6 Assim que a solicitacio for atendida, € enviada uma notificagao para o e-mail do usuario,
informando a solugao aplicada.

4.7 O usuario pode avaliar um atendimento a partir da notificacdo enviada para o e-mail


https://www.serpro.gov.br/menu/suporte/css

cadastrado na CSS. Este e-mail contém um link para o formulario de controle de qualidade,
onde é possivel avaliar o atendimento recebido, e, caso discorde da solugdo, € possivel
também reabrir a solicitacdo. O prazo para realizar a avaliagdo do atendimento € de 3 dias
Uteis, a partir do envio do controle de qualidade. O Usuario é encorajado a promover a
avaliacdo do atendimento no menor prazo possivel, para implementacdo de melhoria
continua e tratamento dos desvios reportados.

4.8 Para obter informagdes sobre o andamento de uma solicitacdo aberta, o usuario pode
utilizar dos seguintes meios:
¢ Chatbot disponivel na pagina da CSS que esta habilitado a abrir e consultar
solicitagdes de servigos.

e Formulario eletrénico: ao abrir uma solicitagdo de servigo o usuario recebe um e-mail
com as informacdes sobre o registro do acionamento. O referido e-mail contém um
link para o formulario de consulta de acionamentos.

e E-mail: o usuario pode solicitar a posicdo de um atendimento enviando uma
mensagem para css.serpro@serpro.gov.br, informando o nimero da solicitacdo de
servigo sobre a qual deseja informagdes.

o Por telefone: o usuario pode entrar em contato pelo telefone 0800 728 2323, e
informar o numero da solicitagcao de servigo sobre a qual deseja informagdes.

4.9 Caso o usuario deseje complementar as informagbes de uma solicitagdo registrada,
basta entrar em contato com a Central de Servicos Serpro pelo e-mail

css.serpro@serpro.gov.br ou via telefone, informando o numero da solicitagdo.

5 DIREITOS DO USUARIO
A Lei Geral de Protecado de Dados — LGPD confere certos direitos as pessoas fisicas no que

diz respeito aos seus dados pessoais. Os direitos conferidos, sem prejuizo das limitagdes
previstas na legislagao aplicavel, sao os descritos no Aviso de Privacidade, que pode ser

encontrado no seguinte endereco: https://www.serpro.gov.br/menu/suporte/css

6 RESPONSABILIDADES DAS PARTES DO USUARIO E DO SERPRO
6.1 Responsabilidades do Usuario

6.1.1 O Usuario se responsabiliza pela precisdo e veracidade dos dados informados no
cadastro e reconhece que a inconsisténcia destes podera implicar a impossibilidade de

utilizar o servico.

6.1.2 O login e senha s6 poderao ser utilizados pelo usuario cadastrado. Este deve manter o

sigilo da senha, que é pessoal e intransferivel, ndo sendo possivel, em qualquer hipétese, a


https://www.serpro.gov.br/menu/suporte/css

alegacao de uso indevido, apés o ato de compartilhamento.

6.1.3 O usuario é responsavel pela atualizagdo das suas informacdes pessoais e

consequéncias na omissao ou erros nas informagdes pessoais cadastradas.

6.1.4 O Usuario é responsavel pela reparacdo de todos e quaisquer danos, diretos ou
indiretos (inclusive decorrentes de violagdo de quaisquer direitos de outros usuarios, de
terceiros, inclusive direitos de propriedade intelectual, de sigilo e de personalidade), que
sejam causados ao Serpro, a qualquer outro Usuario, ou, ainda, a qualquer terceiro,
inclusive em virtude do descumprimento do disposto nestes Termos de Uso e Politica de
Privacidade ou de qualquer ato praticado a partir de seu acesso a Internet, ao sitio e/ou
Aplicativo.

6.2 O SERPRO nao podera ser responsabilizado pelos seguintes fatos:

a. Equipamento infectado ou invadido por atacantes;

b. Equipamento avariado no momento do consumo de servicos;

c. Protecao do computador;

d. Protecao das informacbes baseadas nos computadores dos usuarios;

e. Abuso de uso dos computadores dos usuarios;

f. Monitoragao clandestina do computador dos usuarios;

g. Vulnerabilidades ou instabilidades existentes nos sistemas dos usuarios;

h. Perimetro inseguro;

6.3 Responsabilidades do SERPRO

6.3.1 O Serpro deve cumprir todas as legislagdes inerentes ao uso correto dos dados
pessoais do usuario de forma a preservar a privacidade dos dados utilizados para a
consecugao do servigo prestado.

6.3.2 Publicar e informar ao Usuario as futuras alteragdes a estes Termos de Uso por meio

do sitio (https://www.serpro.gov.br/menu/suporte/css), conforme o principio da publicidade
estabelecido no artigo 37, caput, da Constituicao Federal.

6.4 Em nenhuma hipotese, o SERPRO sera responsavel pela instalacdo no equipamento do
Usuario ou de terceiros, de codigos maliciosos (virus, trojans, malware, worm, bot, backdoor,
spyware, rootkit, ou de quaisquer outros que venham a ser criados), em decorréncia da
navegacao na Internet pelo Usuario.


https://www.serpro.gov.br/menu/suporte/css

7 DAS ALTERAGOES E ATUALIZAGOES A ESTE TERMO

7.1 A CSS podera alterar, a qualqguer momento e sem aviso prévio, o conteludo dos termos
de uso, cuja versdo mais recente estara sempre disponivel na pagina da CSS em
https://www.serpro.gov.br/menu/suporte/css

8 INFORMAGOES PARA CONTATO

8.1 As duvidas referentes a este Termo de Uso podem ser encaminhadas por meio dos
canais de atendimento da CSS (descritos no item 4).

8.2 Nesses casos, 0 usuario compromete-se, desde ja, que todo contato realizado sera feito
a partir de um e-mail proprio e atual.
9 ACEITACAO DO TERMO E CONDIGOES DE USO

9.1 O Usuario declara ter lido, entendido e aceitado todas as regras, condigdes e obrigagbes
estabelecidas no presente termo.

10 FORO

10.1 As Partes elegem o foro da Comarca de Brasilia/DF para a resolugao de quaisquer
controvérsias oriundas deste termo.

11. DAS ALTERAGOES E ATUALIZAGOES DESTA POLITICA DE PRIVACIDADE

11.1 Este termo tem validade indeterminada, podendo ser alterado a qualquer tempo, € a
versao deste termo de uso sera vinculada no ato da aceitacdo do usuario.

12. DA ACEITAGAO DESTE CONTRATO DE TERMO DE USO

12.1 O Usuaério declara ter lido, entendido todas as regras, condi¢cdes e obrigagbes
estabelecidas no presente termo.

12.2 O Usuario esta ciente e concorda com a coleta, armazenamento, tratamento, e uso dos

dados pessoais tratados pela solugdo, nos termos estabelecidos neste Termos de Uso

12.3 Ao utilizar o aplicativo o usuario concorda e aceita integralmente as disposi¢cdes destes
Termos de Uso.

Atualizado em 30/03/2026
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